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BAO HIEM XA HOQI VIET NAM CONG HOA XA HQI CHU NGHIA VIET NAM
Dic lap - Tw do - Hanh phic

sé: AU /QP-BHXH Ha Néi, ngay 99 thdng 9 ndm 2020

QUYET PINH
Quy dinh chirc niing, nhiém vy, quyén han va co ciu td chire ciia
Trung tim Dich vy hd trg, chim séc khach hang

TONG GIAM POC BAO HIEM XA HQI VIET NAM

Can cir Nghi dinh s6 89/2020/ND-CP ngqy 04/8/2020 cuia Chinh phii quy
dinh chirc ndng, nhiém vu, quyén han va co cdu t6 chirc ciia Bao hiém xa hoi
Viéet Nam,

Theo dé nghi ciia Vu truong Vu T6 chike cdn bé.
QUYET PINH:

Piéu 1. Vi tri va chire ning

1. Trung tdm Dich vu hd trg, cham séc khach hang (sau day goi la Trung
tam) la don vi sy nghiép tryc thugc Bao hiém xa hoi Viét Nam, ¢6 chirc néng
g1up Tong Giam dbc Bao hiém xa hoi Viét Nam (sau day goi la Tong Giam ddc)
quan ly, t6 chire thuc hién cac hoat dong hd trg, g1a1 dap, tu van thuc hién chinh
sach bao hiém xa hdi, bao hiém that ngh1ep, bao hiém y té; khao sat, danh gia sy
hai long cua t6 chirc, c4 nhan tham gia va thu hudng ché dd, chinh sach bao

hiém xa hgi, bao hiém thét nghiép, bao hiém y té (sau day goi chung la khéch
hang).

2. Trung tdm c6 tén giao dich quéc té tiéng Anh 12 Customer Care Centre,
viét tat 1a CCC.

3. Trung tam chiu sy chi dao va quan ly truc t1ep, toan dién cua Tong
Giam déc; Trung tdm c6 tu cach phap nhén, ¢6 con déu, tai khoan riéng va tru
s& dat tai thanh phd Ha Noi.

Diéu 2. Nhiém vy va quyén han

1. Cha tri phbi hop véi cac don vi lién quan xdy dung, trinh Téng Gidm
ddc va tb chirc thyuc hién sau khi dugc phé duyét:

a) Chuong trinh, ké hoach hang nam, dai han, cac dé an, du 4n vé cong tac
hé trg, cham séc khach hang, dinh hudng phét trién Trung tam;

b) Quy trinh tiép nhan, xir ly théng tin hd trg, tu van, cham séc khach
hang; quy trinh xay dung, cdp nhét ngan hang ciu hoi va tra 1oi vé ché do, chinh
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sdch bao hiém x& hoi, bao hidm thét nghiép, bdo hiém y té va viéc stra ddi, bd
sung (néu co);

c) Quy trinh va tiéu chi khéo sét, dinh gia sy hai long ciia khich hang ddi
véi dich vu hd trg, tu van chdm séc khach hang va dénh gia sy hai long cua
khach hang dbi véi viéc td ohuc thye hién nhiém vy cfia nganh Béo hiém x3 ho1

d) B6 tiéu chi thdng k8, béo cdo cac yéu cdu tiép nhan tir khach hang.

2. Gidp Téng Gidm dbc hudng dén, kiém tra Bao hidm xi héi céc tinh,
thanh pho truc thuoc Trung wong tb chuc thue hién hoat ddng chim séc khach
hang (t6 chirc ddi thoai chinh sich, tur van giai dap chinh sach tai dia phuong,
viéc xr Iy cdc phan 4nh, kién nghi cla td chirc, c4 nhan lién quan dén giai quyet
cac ché d6, chinh sach bdo hiém x3 hoi, bao hiém thit nghiép, bao hidm y té tai
dia phwong).

3. Quan ly, vén hanh tong dai dién thoai, hé thong tra 101 ty dong; t chirc
thyc hién hd trg, tr van, giai dap céc yéu cdu cta khach hang vé ché do, chinh
sach bao hiém xa hoi, bao hiém thét nghiép, béo hiém y té théng qua téng dai
dién thoai, hé thng tra 151 tu dong cua Trung tdm, Fanpage, email, Céng thong
tin dién tir cia Nganh.

4. Tiép nhén va tdng hop céc vudng méc cua khach hang, chuyén céc don
vi lién quan trinh Téng Giam dbc xem xét, giai quyét.

5. H5 trg khach hang thyuc hién dich vu cOng truc tuyén linh vue bao hiém
x4 hoi, bao hiém thét nghiép, bao hidm y té trén Clng thong tin dién tir nganh
Béo hiém x& hoi, Céng th6ng tin dién tir clia Chinh phit va céc td chirc [-VAN.

6. Huong dén khach hang: Truy cép; tra ctru théng tin; noi tiép nhan, giai
quyet hé so ché do, chinh sich bao hiém x4 hoi, bao hiém thét nghiép, bao hiém
y t& (néu cd).

7. Cht tri phdi hop véi céc don vi lién quan xdy dung, dinh ky hang quy
cdp nhét, bd sung thong tin di ligu vé ché d0, chinh sich bao hiém x& hdi, bao
hiém that nghiép, bao hiém y t& dé hd tro, tu vén, giai dap cho khach hang,

8. Chi tri phéi hop vé6i cac don vi lién quan t8 chitc khai thc co so dit
liéu khach hang tlr nguon co s& dit liéu ctia Nganh phuc vu tra ciru théng tin
cham soc khach hang,

9. Quan ly dit liéu khach hang, bao gdm: Théng tin ca nhan co ban, lich
sir yéu céu hd trg ctia khach hang va phuong 4n h trg, chim séc khéch hang d3
thuc hién.

10. Téng hop, phén tich, danh gia két qua cong tac hd trg, tw van, chim
soc khach hang; nghién ciu dé xut cac giai phap néng cao chét luong dich v,
kién nghi hoan thién chinh séch phap ludt vé béao hiém x4 hdi, bao hiém thét
nghiép, bao hiém y té.
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11. TH chitc khao sat nhu ciu khach hang cén hd trg, tu van, giai dap vé
viéc dong va hudng c4c ché do bao hidm xa hdi, bao hiém that nghiép, bao hiém
y té,

12. T8 chirc thuc hign giam sat hoat dong hd trg, tu van, cham soc khach
hang théng qua tong dai dién thoai, hé thong trd 161 tu ddng, Fanpage cta
Nganh.

13. Chu tri phéi hop véi cac don vi, chuyen gia trong va ngoai Nganh t6
chirc d6i thoai chinh séach, tu van giai dap vé chinh sdch bao hiém x& héi, bao
hidm thét nghiép, bao hidm y té khi ¢6 thay d6i ve chinh sach hodc khi khach
hang yéu cau dich vu. Phéi hop vai Vu Hop tac quoc té t& chirc tur van, giai dap
vé ché do chinh sach bao hiém xa hdi, béo hiém thét nghiép, bao hiém y té cho
t§ chirc, cd nhan nudc ngoai & Viét Nam va nguoi Viét Nam & nudc ngoai.

14. Phéi hop véi Trung tam Cong nghé théng tin Ung dung cong nghe
théng tin vao hoat dong ho tr, tu van, chdam soc khach hang; dé xuét d6i méi,
nang cip hé théng phin mém chim séc khach hang.

15. Tham gia cdng tic nghién ctu khoa hoc; hop tac quoc té; dao tao, bdi
dudng; céi cach hanh chinh; ap dung Hé théng quan ly chit lugng theo tiéu
chudn quoc gia TCVN; thi dua - khen thudng; tuyén truyén, phd bién chinh sach
bao hiém x4 hdi, bao hiém thét nghiép, bao hiém y té thudc chirc ning, nhiém vu
dugc giao theo quy dinh.

16. Thyc hién ché do théng tin, théng ké, bao céo; van thu, fuu trit; thuc
hién bao mait thong tin khach hang; quéan ly céng chic, vién chirc va tai san
dugc giao theo quy dinh.

17. Thuc hién cac nhiém vu khac do Téng Giam ddc giao.

Didu 3. Ché d) quén Iy va diéu hanh

1. Trung tdm Dich vu hd trg, chdm séc khach hang do Giam dbc Trung
tAm quan 1y, diéu hanh theo ché d6 tha trudng. Giam dbc Trung tdm chiju trach
nhiém trude Tong Gidm dbc va trude phap luat vé toan bd hoat déng cla Trung
tam. Gitp viée Giam dbc cé khéng qua 03 Pho Giam déc Trung tam. Giam ddc

va cac Phé Giam déc Trung tam do Téng Gidm dbc bd nhiém, bd nhiém lai,
diéu dong ludn chuyén, mién nhiém, khen thuéng va ky luét theo quy dinh.

2. Gidm dbc Trung tdm ban hanh quy dinh vé viéc phén cbng nhiém vy,
mdi quan hé cong tac va quy ché lam viéc ctia Trung tim; dén déc, kiém tra viéc
thue hién ding quy dinh.

3. Gidm déc Trung tam phan cdng hodc uy quyén cho Phé Gidm dde
Trung tam giai quyét cac cong viée thude thdm quyén cua Giam déc. Pho Giam
dé¢ chju trach nhiém trudc Gidm doc va trude phap luit vé nhiém vu dugc giao.
Gidm dbc chiu trach nhiém vé quyét dinh ctia Phé Gidm dbc duoc phan cong
hoc Gy quyén giai quyét.
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Pidu 4. Co chu td chire va bién ché
1. Co chu td chirc gdm 04 ph(‘.mg:-

a) Phong Dich vu hd trog, tu vén;

b) Phong Cham séc khéch hang;

c¢) Phong Nghiép vu;

d) Vén phong.

Phong, Van phong do Trudng phong, Chanh Vin phong quan ly, didu
hanh theo ché @6 thu truong. Trudng phong, Chénh Van phong chiu trach nhiém
trude Gidm dde Trung tAm va trudce phap lut vé toan bd hoat d6ng chuyén mén,
nghiép vu clia phong. Gidp viéc Tru'orng phong, Chanh Vian phong cé cac Phé
Trudng phong, Phé Chanh Vin phong; so lugng Phé Trudng phong, Pho Chanh
Vin phong theo quy dinh tai Ngh1 dinh s6 47/2019/ND- CP ngay 05/6/2019 ctia
Chinh phu sira dbi, bd sung mot s6 diéu ctia Nghi dinh sé 10/2016/ND-CP ngay
01/02/2016 quy dinh v& co quan thugc Chinh pht. Truéng phong, Chanh Van
phong, Pho Truong phong, Phé Chanh Vian phong do Giam déc Trung tdm bd
nhiém, bd nhiém lai, didu dong luén chuyén, mien nhiém, khen thuong va ky
luat theo tiéu chuén chirc danh, quy trinh do Téng Giam déc Bao hiém x& héi
Viét Nam quy dinh.

2. Bién ché cta Trung tdm do Téng Giam dbc giao va dugc Gidm dée
Trung tdm quén ly, sir dung theo quy dinh. Céng chirc, vién chitc clia Trung tdm
duoc tuyén dung theo quy dinh hién hanh va lam viéc theo Quy ché 1am viéc cia
Trung tdm va cia co quan Bao hiém x& hoi Viét Nam.

3. Trén co s& khéi lugng cong viéc va kha nang tai chinh cua don vi,
Giém doc Trung tdm trinh Tong Giam doc phuong an st dung lao dong hop
dong va thuc hién sau khi dugc phé duyét.

Diéu 5. Tai chinh, tai san
Trung tdm thue hién co ché quan 1y tai chinh, tai sén, hach toén ké toén

cac hoat ddng cua Trung tdm theo quy dinh va hudng dan ciia Bao hiém xi hbi
Viét Nam.

Piéu 6. Triach nhiém cia Giam d6c Trung tim

1. Td chirc thuc hién nhiém vu, quyén han quy dinh tai Diéu 2 Quyét dinh
~ nay.
2. Xdy dung du thao Quyét dinh quy dinh chirc ning, nhiém vy, quyén

han, trach nhiém va ché d6 quan ly cua cac phong thude Trung tam, chuyén Vu
T4 chitc can bd thdm dinh trinh Téng Gidm dbc ban hanh.

3. Xay dung, ban hanh va td chirc thue hién Quy ché chi tiéu ndi bd cla
Trung tam theo quy dinh cta phép luét va ciia Béo hlem xa hoi Viét Nam.
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4. T chire thyc hién chuong trinh cai cach hanh chinh va phong, chong
tham nhiing trong quan ly, diéu hanh moi hoat dong cua Trung tdm; dam bao
ché d¢ thong tin, thong ké, bao c4o theo quy dinh.

5. Quyet dinh céc cong viéc thudc pham vi thAm quyén quan ly cua Trung
tdm; quyét dinh cc bién phap cu thé dé tang cudng ky ludt, ky cuong hanh
chinh trong céng chirc, vién chirc; phong, chéng tham nhiing, lang phi, quan
liu, hach dich, ctra quyen va cac hién tugng tiéu cuc khéc trong Trung tam;
chiu trach nhiém khi dé xay ra hanh vi vi pham.

6. Thyc hién quy dinh cia phép luat va cia Bao hiém xa hdi Viét Nam.

7. Phéi hop véi cac don vi trong va ngoai Nganh d thuc hién nhiém vu
dugc giao.

Diéu 7. Hiéu lyc va trach nhiém thi hanh

Quyét dinh nay c6 hiéu luc ké tir ngay 01/10/2020. Vu truong Vu T4 chire
can b, Chanh Vin phong Bao hiém x3 hoi Viét Nam, Giam ddc Trung tam
Dich vy hd trg, chim séc khach hang, Thu truéng céc don vi tryc thugc Bao
hiém x& hoi Viét Nam va Giam déc Bao hiém xa hdi cac tinh, thanh phé truc
thuge Trung wong chiu trach nhiém thi hanh Quyét dinh nay./.

Noi nhin: TONG GIAM POC
- Nhu Diéu 7;

- HPQL (dé b/c);

- Téng Giam dbc;

- Cac Ph6 Téng Giam déc:
- Luu: VT, TCCB(5).
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